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Abstrak
Latar Belakang: Pelayanan prima perawat merupakan sikap kepedulian perawat kepada pasien dalam
memberikan pelayanan yang terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan pasien sehingga
dapat digunakan untuk mewujudkan kepuasan bagi pasien agar terciptanya pelayanan yang berkualitas serta
menciptakan kesetiaan dari pengguna pelayanan kesehatan di rumah sakit.
Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penerapan pelayanan prima perawat terhadap
tingkat kepuasan pasien di Rumah Sakit Universitas Tanjungpura Pontianak.
Metodologi Penelitian: Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan menggunakan desain penelitian pre-
eksprimental dengan rancangan Posttest Only Design. Jumlah sampel pada penelitian ini adalah 26 responden
dengan menggunakan teknik sampling Accidental Sampling. Analisa menggunakan uji korelasi Spearman.
Hasil: Uji statistik menggunakan Spearman Rho menunjukan nilai significancy 0,000 (p<0,05). Nilai ini
menyatakan bahwa ada pengaruh penerapan pelayanan prima perawat terhadap tingkat kepuasan pasien.
Kesimpulan: Ada pengaruh penerapan pelayanan prima perawat terhadap tingkat kepuasan pasien di Rumah
Sakit Universitas Tanjungpura Kota Pontianak. Perawat diharapkan dapat menerapkan pelayanan prima di
rumah sakit agar dapat terciptanya kepuasan pasien dan fungsi profesionalisme perawat.
Kata Kunci: Pelayanan Prima, Kepuasan Pasien, Perawat
THE EFFECTS OF THE APPLICATION OF NURSES’ SERVICE EXCELLENCE ON THE LEVEL
OF PATIENTS’ SATISFACTION IN UNIVERSITY OF TANJUNGPURA HOSPITAL
IN PONTIANAK
Abstract
Background: Service excellence is nursers carring attitude to the patients in giving the best service  to
facilitate the ease of meeting patients` needs in order to it can be used for manifesting satisfaction to the
patients makes the good quality service and loyalty from the users of health care in hospital.
Objective: This research aims to know the effects of the application of exellence service on the level of
patients` satisfaction in University of Tanjungpura Hospital in Pontianak.
Research Method: This research is an quantitative research by using pre-experimental research design with
Posttest Only Design. The sample was 26  respondents using Accindental Sampling technique. Then, the
analysis used Spearman correlation.
Result: Data was analised by Spearman Rho test and statistical test showed that the significancy 0,000 ( p
<0, 05). This value stated that there were the effects of excellence service nurse on the level of patients`
satisfaction.
Conclusion: There were the effects of  excellence service in the level of patients satisfaction in University of
Tanjungpura Hospital in Pontianak. The nurse is expected to implement the excellence service at the hospital
in order to create patients satisfaction and more over for nurse professional performance.
Keyword: Service Excellence, Patients’ Satisfaction, Nurse
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PENDAHULUAN
Rumah sakit merupakan suatu jasa
pemberi layanan yaitu layanan
kesehatan. Pelayanan kesehatan
bertujuan agar dapat terciptanya
derajat kesehatan yang memuaskan
harapan serta derajat kebutuhan
masyarakat dengan cara memberikan
pelayanan yang efektif (Saleha &
Satrianegara, 2009). Semakin
tingginya tuntutan masyarakat akan
kualitas pelayanan kesehatan, maka
fungsi pelayanan harus ditingkatkan
pula agar dapat memberikan kepuasan
kepada klien.
Masyarakat sekarang sudah
semakin mengetahui tentang hak dan
kewajiban. Meskipun suatu rumah
sakit menggunakan teknologi yang
maju, pengalaman klien dengan
penyakit dan pelayanan medis yang
mereka dapatkan merupakan ukuran
kualitas yang paling penting dari
sebuah pelayanan rumah sakit.
Pengalaman yang mereka dapatkan
dari suatu pelayanan tentu akan
memengaruhi mereka untuk memilih
sistem pelayanan kesehatan atau
rumah sakit yang akan mereka
gunakan (Potter & Perry, 2005).
Salah satu pemberi pelayanan
kesehatan adalah perawat. Perawat
harus memiliki ilmu pengetahuan,
sikap dan penampilan yang baik dalam
memberikan pelayanan kepada pasien.
Selama menjalankan proses
pendidikan seorang perawat tidak
hanya mendapatkan pelajaran tentang
ilmu pengetahuan kesehatan saja,
tetapi diwajibkan untuk berpenampilan
dan memiliki sikap yang baik.
Memiliki penampilan yang rapi,
rambut rapi, tidak menggunakan
celana jeans dan celana yang ketat,
berprilaku yang baik, berkomunikasi
terapeutik merupakan hal yang
diterapkan selama proses belajar. Hal
tersebut bertujuan untuk menciptakan
seorang perawat yang tidak hanya
sekadar memiliki pengetahuan yang
hebat, akan tetapi seorang perawat
dituntut untuk memberikan atau
melaksanakan ilmu pengetahuan yang
didapat dengan cara bersikap dan
berpenampilan yang baik kepada
pasien agar mereka merasakan
kepuasan terhadap pelayanan yang
didapatkan.
Masyarakat yang puas dengan
pelayanan yang didapatkan cenderung
akan mematuhi rencana pengobatan
yang telah disepakati, namun
sebaliknya masyarakat yang kurang
puas cenderung tidak mematuhi dan
akan berganti ke faslitas pelayanan
kesehatan lain atau rumah sakit lain
(Pohan, 2006). Untuk
mempertahankan kesetiaan pengguna
layanan banyak pihak rumah sakit
terus mengembangkan program
pelayanan kesehatan yang berkualitas
bagi para konsumen dalam memenuhi
kepuasan terhadap pelayanan
kesehatan yang didapat dengan cara
memberikan pelayanan yang prima
(service excellence).
Pelayanan prima atau unggul
merupakan sikap atau cara pemberi
layanan yang berperan besar dalam
menciptakan kepuasan bagi klien.
Menurut Lassere (2010), menciptakan
pelayanan yang prima tidak harus
mahal. Misalnya, sopan, tersenyum,
dan ramah kepada klien merupakan hal
yang gratis yang dapat dilakukan bagi
seluruh pemberi layanan. Pelayanan
prima sendiri membuat suatu
pelayanan menjadi lebih berkualitas
dan akan berdampak pada kepuasan
klien. Hal ini dibuktikan oleh
penelitian yang dilakukan oleh Dewi
dkk (2013) didapatkan hasil penelitian
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien sebesar 99%
berpengaruh positif. Amin dan
Nasharuddin (2013) dalam
penelitiannya juga menemukan bahwa
suatu rumah sakit dengan menerapkan
kualitas pelayanan yang baik akan
menyebabkan tingginya kepuasan
pengguna layanan tersebut.
Berdasarkan wawancara yang
dilakukan peneliti kepada pasien
didapatkan hasil ada beberapa orang
perawat yang kurang ramah dalam
memberikan pelayanan kepada
mereka. Untuk mengetahui apakah
pelayanan prima tersebut dapat
berpengaruh diperlukan suatu
penelitian dalam hal ini kepuasan
pasien merupakan alat ukurnya.
Berdasarkan uraian diatas dapat
dilakukan sebuah penelitian yang
berjudul “Pengaruh Penerapan
Pelayanan Prima (Service Excellence)
Perawat Terhadap Tingkat Kepuasan
Pasien Di Rumah Sakit Universitas
Tanjungpura Pontianak.“
METODE
Penelitian ini bersifat kuantitatif
dengan metode pre-eksperimental
dengan rancangan Posttest Only
Design. Penelitian dilakukan dengan
cara mengobservasi penerapan
pelayanan prima (service excellence)
yang dilakukan perawat dengan
melihat berapa banyak langkah yang
dilakukan dari prosedur pelayanan
prima yang dibuat oleh peneliti.
Setelah itu, peneliti memberikan
lembar kuesioner kepuasan pasien
sebanyak 18 pernyataan dengan
pilihan jawaban puas diberi skor 1 dan
tidak puas diberi skor 0.
Sampel pada penelitian ini adalah
pasien yang menjalani perawatan di
rumah sakit Universitas Tanjungpura
Pontianak yaitu berjumlah 26 orang.
Teknik sampel yang digunakan adalah
accidental sampling dengan kriteria
inklusi pasien rawat inap dengan lama
perawatan 2 x 24 jam dan pasien yang
bersedia menjadi responden.
Sedangkan yang menjadi kriteria
eksklusi yaitu pasien yang mengalami
penuruan kesadaran.
HASIL
Penelitian dilakukan pada tanggal
24 April sampai dengan 5 Mei 2015
dengan hasil sebagai berikut.
Tabel 4.1 Karekteristik Responden
Karakteristik Kategori F (%)
Usia 19-25
26-45
45>
4 (15,4)
9 (34,6)
13 (50,0)
Jenis Kelamin Laki-laki
Perempuan
11 (42,3)
16 (57,7)
Pekerjaan Tidak Bekerja
Swasta
PNS
16 (61,5)
8 (30,8)
2 (7,7)
Pendidikan
Terakhir
SD
SMP
SMA
Perguruan
Tinggi
9 (34,6)
5 (19,2)
8 (30,8)
4 (15,4)
Total 26 (100)
Berdasarkan hasil analisis pada
Tabel 4.1 di atas didapatkan bahwa
jenis kelamin responden terbanyak
adalah perempuan yaitu berjumlah 15
responden (57,7%), rentang usia
terbanyak yaitu diatas 45 tahun dengan
jumlah 13 responden (50,0%), dari
karakteristik pekerjaan terbanyak yaitu
responden yang tidak bekerja
berjumlah 16 responden (61,5%) dan
pendidikan terakhir responden
terbanyak yaitu SD dengan jumlah 9
responden (34,6%).
Tabel 4.2 Tingkat Kepuasan
Responden
Kategori f %
Kepuasan Rendah 11 42,3%
Kepuasan Tinggi 15 57,7%
Total 26 100%
Berdasarkan hasil analisis Tabel
4.2 didapatkan bahwa yang mengalami
kepuasan rendah sebanyak 11
responden (42,3%) dan mengalami
kepuasan tinggi sebanyak 15
responden (57,7%).
Tabel 4.3 Tingkat Kepuasan
Berdasarkan Jenis Kelamin
Responden Pasien
Jenis
Kelamin
Kepuasa
n
Rendah
Kepuas
an
Tinggi
Total
(%)
Laki-laki
(%)
5
(19,2%)
6
(23,1%)
11
(42,3%)
Perempuan
(%)
6
(23,1%)
9
(34,6%)
15
(57,7%)
Total
(%)
11
(42,3%)
15
(57,7%)
26
(100%)
Berdasarkan hasil analisis pada
Tabel 4.3 didapatkan bahwa responden
yang paling banyak mengalami
kepuasan tinggi adalah responden
berjenis kelamin perempuan yaitu
sebanyak 9 responden (34,6%).
Tabel 4.4 Tingkat Kepuasan
Berdasarkan Usia Responden Pasien
Usia Kepuasan
Rendah
Kepuasan
Tinggi
Total
(%)
19-25
(%)
2
(7,7%)
2
(7,7%)
4
(15,4%)
26-45
(%)
4
(15,4%)
5
(19,2%)
9
(34,6%)
45>
(%)
5
(19,2%)
8
(30,8%)
13
(50,0%)
Total
(%)
11
(42,3%)
15
(57,7%)
26
(100%)
Berdasarkan hasil analisis pada
Tabel 4.4 didapatkan bahwa usia
responden terbanyak yang mengalami
kepuasan tinggi adalah rentang usia
lebih dari 45 tahun yaitu sebanyak 8
responden (30,8%).
Tabel 4.5 Tingkat Kepuasan
Berdasarkan Pekerjaan Responden
Pasien
Pekerjaan Kepuasan
Rendah
Kepuasan
Tinggi
Total
(%)
Tidak
Bekerja
(%)
7
(26,9%)
9
(34,6%)
16
(61,5%)
Swasta
(%)
2
(7,7%)
6
(23,1%)
8
(30,8%)
PNS
(%)
2
(7,7%)
0
(0%)
2
(7,7%)
Total
(%)
11
(42,3%)
15
(57,7%)
26
(100%)
Berdasarkan hasil analisis pada
Tabel 4.5 didapatkan bahwa responden
yang tidak bekerja lebih banyak
mengalami kepuasan tinggi yaitu
sebanyak 9 responden (34,6%).
Tabel 4.6 Tingkat Kepuasan
Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Responden Pasien
Pendidika
n
Terakhir
Kepuasa
n
Rendah
Kepuasa
n
Tinggi
Total
(%)
SD
(%)
1
(3,8%)
8
(30,8%)
9
(34,6%
)
SMP
(%)
2
(7,7%)
3
(11,5%)
5
(19,2%
)
SMA
(%)
5
(19,2%)
3
(11,5%)
8
(30,8%
)
Perguruan
Tinggi
(%)
3
(11,5%)
1
(3,8%)
4
(15,4%
)
Total
(%)
11
(42,3%)
15
(57,7%)
26
(100%)
Berdasarkan hasil analisis pada
Tabel 4.6 didapatkan bahwa responden
yang paling banyak mengalami
kepuasan tinggi adalah responden
dengan pendidikan terakhir SD yaitu
sebanyak 8 responden (30,8%).
Tabel 4.7 Penerapan Pelayanan
Prima (Service Excellence) Perawat
Terhadap pasien
Penerapan
Pelayanan
Prima
Frekuensi Persen
(%)
9 langkah 8 30,8%
10 langkah 9 34,6%
11 langkah 9 34,6%
Total 26 100%
Berdasarkan hasil analisis pada
Tabel 4.7 didapatkan bahwa pasien
yang mendapatkan penerapan
pelayanan prima perawat sebanyak 9
langkah yaitu berjumlah 8 responden
(30,8%). Pasien yang mendapatkan
penerapan pelayanan prima perawat
sebanyak 10 dan 11 langkah memiliki
jumlah yang sama yaitu berjumlah 9
responden (34,6%).
Tabel 4.8 Hasil Uji Korelasi
Spearman Skor Penerapan
Pelayanan Prima (Service
Excellence) Perawat dan Tingkat
Kepuasan Pasien
Tingkat
Kepuasan
Pasien
Penerapan
Pelayanan
Prima
Perawat
P Value
r
0,000
0,826
Berdasarkan hasil analisis pada
Tabel 4.8 di atas diperoleh nilai
significancy 0,000 yang menunjukan
bahwa korelasi antara penerapan
pelayanan prima (service excellence)
perawat dengan tingkat kepuasan
pasien adalah bermakna dan nilai
korelasi sebesar 0,826 yang
menunjukan bahwa arah korelasi
positif dengan kekuatan korelasi yang
kuat. Berdasarkan data di atas dapat
disimpulkan bahwa nilai p (0,000) <
0,05 yang artinya H0 ditolak dan ada
pengaruh penerapan pelayanan prima
(service excellence) perawat terhadap
tingkat kepuasan pasien di Rumah
Sakit Universitas Tanjungpura
Pontianak.
PEMBAHASAN
Tingkat Kepuasan Pasien
Berdasarkan Karakteristik Jenis
Kelamin
Hasil penelitian menunjukan
bahwa responden dengan jenis kelamin
perempuan lebih banyak mengalami
kepuasan tinggi yaitu sebanyak 9
orang dibandingkan laki-laki yaitu
sebanyak 6 orang. Penelitian serupa
dilakukan Rahayu (2013) yang
menyatakan bahwa tingkat kepuasan
responden dengan jenis kelamin
perempuan lebih tinggi dibandingkan
dengan tingkat kepuasan responden
dengan jenis kelamin laki-laki.
Namun, berbeda dengan penelitian
yang dilakukan oleh Oroh, Rompas
dan Pondaag (2014), didapatkan hasil
penelitian bahwa yang paling banyak
puas terhadap pelayanan keperawatan
adalah responden laki-laki (87,2%)
dibandingkan dengan responden
perempuan (60,4%). Menurut Gunarsa
dalam Oroh, Rompas dan Pondaag
(2014), seorang perempuan cenderung
lebih banyak menuntut dan lebih
memperhatikan penampilan secara
detail, sementara laki-laki cenderung
mengabaikan hal tersebut sehingga
menyebabkan perempuan lebih sulit
merasa puas dibandingakan laki-laki.
Tingkat Kepuasan Pasien
Berdasarkan Karakteristik Usia
Hasil penelitian menunjukan
bahwa responden dengan usia lebih
dari 45 tahun lebih banyak mengalami
kepuasan tinggi (30,8%). Hal ini
selaras dengan penelitian Oroh,
Rompas dan Pondaag (2014),
didapatkan hasil bahwa sebanyak
75,3% responden dengan usia tua lebih
banyak puas terhadap pelayanan
perawat dibandingkan dengan
responden dengan usia muda yaitu
sebanyak 66,7%. Penelitian lain yang
mendukung hasil dari penelitian ini
dilakukan oleh Stefan (2013) yang
menyatakan bahwa responden dengan
usia lebih dari 35 tahun lebih banyak
merasa puas terhadap pelayanan
dibandingkan dengan responden yang
berusia dibawah 35 tahun.
Menurut Gunarsa dalam Oroh,
Rompas, dan Pondaag (2014), orang
dengan usia tua bersifat lebih terbuka
dibandingkan dengan usia muda,
mereka cenderung memiliki harapan
dan tuntutan yang rendah sehingga hal
tersebut menyebabkan pasien usia tua
lebih cepat puas dibandingakan pasien
dengan usia muda. Stefan (2013) juga
berpendapat bahwa responden dengan
usia muda lebih tinggi harapan dan
tuntutannya dibandingan pasien usia
tua.
Tingkat Kepuasan Pasien
Berdasarkan Karakteristik
Pekerjaan
Hasil penelitian menunjukan
bahwa yang paling banyak mengalami
kepuasan tinggi adalah responden yang
tidak bekerja yaitu sebanyak 34,6%.
Selaras dengan penelitian Stefan
(2013), yaitu didapat hasil responden
yang tidak bekerja lebih banyak
merasa puas (61,80%) dibandingkan
yang bekerja (42%). Orang yang
bekerja menginginkan adanya
keseimbangan antara pelayanan yang
diterima dengan biaya yang
dikeluarkan sehingga hal ini
menyebabkan orang yang bekerja
cenderung sulit merasa puas
dikarenakan tuntutan dan harapan
mereka yang tinggi terhadap pelayanan
yang ingin didapatkan (Barata, 2003).
Tingkat Kepuasan Pasien
Berdasarkan Karakteristik
Pendidikan Terakhir
Hasil penelitian menunjukan
bahwa responden dengan pendidikan
terakhir SD lebih banyak mengalami
kepuasan tinggi (30,8%). Hasil
penelitian ini selaras dengan penelitian
Sukesi (2013) yang menyatakan bahwa
pasien dengan pendidikan rendah lebih
banyak puas terhadap pelayanan
perawat yaitu sebanyak 47,2%
dibandingkan responden dengan
pendidikan tinggi yaitu sebanyak
37,5%.
Pada masyarakat yang sudah maju
dan memiliki pengetahuan serta
pendidikan yang tinggi akan memiliki
kesadaran dan pemahaman yang lebih
terhadap penggunaan atau
pemanfaatan pelayanan kesehatan. Hal
ini tentu menyebabkan semakin
banyaknya tuntutan dan harapannya
akan pelayanan kesehatan yang
dibutuhkan, sehingga seseorang
dengan pendidikan tinggi cenderung
sulit merasa puas (Hidayat, 2009).
Pengaruh Penerapan Pelayanan
Prima (Service Excellence) Perawat
Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien
Di Rumah Sakit Universitas
Tanjungpura Kota Pontianak
Hasil penelitian menunjukan
bahwa ada pengaruh penerapan
pelayanan prima (service excellence)
perawat terhadap tingkat kepuasan
pasien di Rumah Sakit Universitas
Tanjungpura Pontianak yang
dibuktikan dengan nilai signifikansi
(0,000) < 0,05. Penelitian yang
mendukung dilakukan oleh Sukesi
(2013) yang menunjukan adanya
hubungan antara caring perawat
dengan kepuasan pasien (p= 0,015).
Santoso (2012) juga menambahkan
bahwa aspek empati atau perhatian
perawat secara personal memiliki
pengaruh yang tinggi terhadap
kepuasan pasien. Hasil penelitian ini
sesuai dengan teori yang dikemukakan
oleh Barata (2003) yang menyatakan
bahwa pelayanan prima merupakan
sikap kepedulian yang dapat
memenuhi kebutuhan dan
mewujudkan kepuasan para klien.
Salah satu aspek yang penting
dalam pelayanan prima adalah aspek
penampilan atau bukti fisik. Perawat
dituntut memberikan penampilan
sebaik mungkin dalam memberikan
pelayanan kepada pasien agar dapat
menciptakan kepuasan yang tinggi
(Nasution, 2009). Hal ini dibuktikan
oleh penelitian Zarei, et.al (2012)
dalam penelitiannya menunjukan hasil
bahwa aspek bukti fisik (penampilan
perawat yang rapi, lingkungan yang
bersih dan nyaman, peralatan yang
modern) memiliki pengaruh yang
tinggi terhadap kepuasan pasien. Al-
Bouri dan Damanhouri (2012) dalam
penelitiannya juga menyatakan bahwa
aspek bukti fisik atau penampilan
merupakan aspek yang terbaik dalam
menciptakan kepuasan pasien.
Penampilan seorang perawat dapat
mempengaruhi pandangan atau
persepsi seseorang yang berinteraksi
dengan mereka pada saat
mendapatakan pelayanan. Hal tersebut
tentu akan berpengaruh pada
kepercayaan seseorang terhadap
mereka sehingga akan berdampak pada
citra seorang perawat guna
melaksanakan pengembangan profesi
keperawatan itu sendiri. Mengingat
besarnya peranan seorang perawat
dalam mempengaruhi kepuasan pasien
maka penting bagi seorang perawat
untuk melaksanakan pelayanan yang
prima di rumah sakit.
KESIMPULAN
1. Ada pengaruh penerapan
pelayanan prima (service
excellence) perawat terhadap
tingkat kepuasan pasien di Rumah
Sakit Universitas Tanjungpura
Kota Pontianak.
2. Dari 26 responden tersebut
terdapat 57,7%  responden
berjenis kelamin perempuan
dengan usia terbanyak yaitu diatas
45 tahun sebanyak 50,0% dan
karakteristik pekerjaan terbanyak
yaitu pasien yang tidak bekerja
sebanyak 61,5%, serta pendidikan
terakhir pasien yang terbanyak
adalah SD yaitu sebesar 34,6%.
3. Responden yang mengalami
kepuasan rendah sebanyak 42,3%
dan responden yang mengalami
kepuasan tinggi sebanyak 57,7%.
4. Responden yang mendapatakan
pelayanan prima 9 langkah
sebanyak 30,8% dan yang
mendapatkan pelayanan prima 10
dan 11 langkah masing-masing
sebanyak 34,6%.
SARAN
1. Bagi Peneliti
Hasil dari penelitian ini
diharapkan dapat memperkaya
konsep atau teori dalam
mengembangkan pengetahuan
terkait pelayanan prima (service
excellence) perawat untuk
mempengaruhi kepuasan pasien di
rumah sakit.
2. Bagi Rumah Sakit Universitas
Tanjungpura
Perawat diharapkan dapat
mematuhi aturan yang ditetapkan
oleh rumah sakit dalam
memberikan pelayanan prima
seperti cara berpenampilan
misalnya, pakaian, jilbab dan
menggunakan sepatu selama
bekerja karena masih terdapat
perawat yang kurang
memperhatikan aspek penampilan
tersebut.
3. Bagi Institusi Pelayanan
Kesehatan
Hasil penelitian ini diharapkan
dapat digunakan sebagai acuan
dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat agar
terciptanya kepuasan yang tinggi
serta dapat membuat pelayanan
menjadi lebih berkualitas.
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